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DESCRIPCIÓN: El trabajo muestra el diagnóstico de la situación inicial del 
indicador de Producto No Conforme en la oficina La Castellana Seguros Bolívar, 
dados los resultados de los últimos dos semestres. Se analizaron las causas 































































raíces del incumplimiento y se propone un plan de mejoramiento para disminuir los 
resultados de dicho indicador. 
 
METODOLOGÍA: Para la obtención de las causas de utilizará el método analítico, 
el cual consiste en la desmembración de un todo, descomponiéndolo en partes o 
elementos para así observar las causas y los efectos.  
 
Es necesario conocer la naturaleza del problema y objeto que se estudia para 
comprender su esencia. Este método permite conocer más del objeto de estudio, 
con lo cual se puede: explicar y  comprender mejor su comportamiento. 
  
Inicialmente se realizará un análisis de la información suministrada por la 
organización, de los dos últimos semestres con el fin de determinar la situación 
actual de la oficina, posteriormente y mediante la aplicación de herramientas 
estadísticas de calidad se busca identificar la causa raíz del problema y elaborar 
un plan de mejoramiento para disminuir los resultados del indicador  y dar 




Uno de los elementos más importantes en un sistema de gestión de calidad es la 
implementación de acciones correctivas y preventivas que busquen el 
cumplimiento de los indicadores planteados por la organización. Para esto es 
importante que la organización cuente con una metodología para la resolución de 
problemas y la correcta identificación de las causas que originan dichos 
problemas.  
 
La realización del diagnóstico inicial realizado arrojo las causales de devolución 
más representativas en la oficina y a estas causales se les busco la causa raíz 
para determinar el origen del incumplimiento del indicador.  La ejecución del plan 
de mejoramiento propuesto es fundamental para alcanzar los resultados 
deseados, un buen trabajo en equipo, el compromiso de la dirección comercial y 
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